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ABSTRACT

The purpose of this study was to analyze the effégroduct quality, service
quality and price to the satisfaction of customatisgéaction. The population in this
study is that consumers who make purchases andguasaki motorcycles in PT.
Gemala Sinar Sakti, JI. Jend. Sudirman No.. 19m&8ang. Selected sample some
consumers about 100 consumers. Methods of datactiolh using questionnaire and
analysis technique used is multiple regression. rEiselts showed that: 1) Quality of
products and a significant positive effect on costo satisfaction. 2). Quality of service
and significant positive effect on customer satisém. 3). Prices positive and
significant effect on customer satisfaction. 4).a{fty assurance of products, quality of
service and price have a significant effect onaustr satisfaction.

Keywords : Product Quality, Service Quality, Price Customer Satisfaction

PENDAHULUAN

Saat ini, perkembangan jumlah penduduk yang culagatpserta beragamnya
aktivitas kerja setiap orang memungkinkan segatavitds tersebut harus dilakukan
secara cepat. Agar orang dapat melakukan pekesgeara cepat, dibutuhkan sarana
pendukung, seperti sarana transportasi. Transpar&spakan alat yang berguna untuk
memindahkan barang atau orang dalam kuantitasntert&e suatu tempat tertentu,
dalam jangka waktu tertentu (Tjiptono,2008:204).

Transportasi dapat dilakukan melalui darat, udaraldut. Namun di sini hanya
membahas transportasi melalui darat, karena senhakireemakin banyak orang yang
menggunakan transportasi darat khususnya untukpioatasi antar kota terdekat. Di
antara bermacam-macam transportasi darat, oraitg fedmilih sepeda motor karena
harganya relatif murah, penggunaan bahan bakaengah serta biaya operasionalnya
juga sangat rendah (Kasriani,2011).

Hal ini juga dapat dibuktikan dengan data produkspeda motor yang
mengalami peningkatan dari tahun ke tahun. Berkasadata dari AISI (Asosiasi
Industri Sepeda motor Indonesia), perkembanganupkam sepeda motor dari tahun
2010 — 2012 penjualan sepeda motor di Indonekizadai oleh merek Honda. Hal ini
juga dapat dilihat damarket share Honda dengan nilai terbesar di antara sepeda motor
merek lain. Sedangkan merek Kawasaki menempatnglei yang paling rendah.
Walaupun Kawasaki sudah diproduksi cukup lama, maperingkatnya lebih rendah



dari 3 merek lain (Honda, Yamaha dan Suzukiarket share Kawasaki cenderung
menurun sejak tahun 2011 — 2012, dari 7,72% tal®d® Znenjadi 7,26% tahun 2011
bahkan menurun menjadi 4,89% tahun 2012.

Perkembangan dunia bisnis kini semakin dinamisingeidengan semakin
meningkatnya permintaan masyarakat terhadap prddaokasa untuk memenuhi segala
kebutuhannya. Demi menjaga kelangsungan usahangihetengah persaingan bisnis
yang sangat kompetitif, suatu perusahaan harus erédmh kepuasan kepada
konsumennya (Prasetio, 2012:2).

Kepuasan konsumen merupakan perasaan senangeatwakseseorang yang
muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasaluk yang dipikirkan terhadap
kinerja yang diharapkan (Kotler dan Keller,200913Buas tidaknya konsumen
diketahui setelah melakukan transaksi, tergantuaglapkinerja tawaran dalam
pemenuhan harapan konsumen. Jika kinerja berdaandih harapan, konsumen tidak
puas. Jika kinerja memenuhi harapan, konsumen guaskinerja melebihi harapan,
konsumen amat puas atau senang (Kotler dan Ke206g:138).

Banyak faktor yang dapat mempengaruhi kepuasanukoss, namun dalam
penelitian ini dianalisis melalui variabel kualifaduk, kualitas pelayanan dan harga.

Tujuan penelitian ini adalah menganalisis pengdwualitas produk, kualitas
pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumetasaptor Kawasaki di Semarang

TINJAUAN PUSTAKA

Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen adalah tingkatan di mana kiaaggapan produk sesuai
dengan ekspektasi (harapan) pembeli (Kotler dans&ong,2008:16). Pengertian lain
kepuasan konsumen adalah perasaan senang atauakeeseorang yang muncul
setelah membandingkan antara kinerja (hasil) progulg dipikirkan terhadap kinerja
yang diharapkan (Kotler dan Keller,2009:138). MenurRatnasari dan Aksa
(2011:117), kepuasan konsumen adalah tingkat gemedimana seseorang menyatakan
hasil perbandingan atas kinerja produk/jasa yateyigia dan yang diharapkan. Juga
menurut Tjiptono (2011:434), kepuasan konsumenaadalaluasi purnabeli, di mana
persepsi terhadap kinerja alternatif produk/jasagydipilih memenuhi atau melebihi
harapan sebelum pembelian.

Konsumen yang tidak puas dapat melakukan tindalenmggmbalian produk
atau secara ekstrem, bahkan dapat mengerjakanagugahadap perusahaan melalui
pengacara, dan dipastikan memberikan referensi yeugtif terhadap produk/jasa
kepada orang lain. Oleh karena itu, perusahaars maemgantisipasinya, karena seorang
konsumen yang tidak puas dapat merusak citra geaasa Perusahaan harus memiliki
cara untuk meminimalisir jumlah konsumen yang tigaks setelah proses pembelian
terjadi (Ratnasari dan Aksa,2011:119).

Kualitas Produk

Kualitas produk adalah suatu kondisi dinamis yagdnbbungan dengan produk,
jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memeatdu melebihi harapan
(Tjiptono,2006:51). Definisi lain kualitas produldaah derajat yang dicapai oleh
karakteristik yang berkaitan dalam memenuhi peetgar (Lupiyoadi dan
Hamdani,2006:175). Menurut Purnama (2006:11), famlproduk adalah kesesuaian
antara kebutuhan dan keinginan atas produk ke dapesifikasi produk yang



dihasilkan. Juga menurut Cannon, dkk (2008:28&jalitas produk adalah kemampuan
produk untuk memuaskan kebutuhan atau keinginarsuwmen.

Kualitas sering dianggap sebagai ukuran relatibketn suatu produk atau jasa
yang terdiri atas kualitas desain dan kualitas «man. Kualitas desain merupakan
fungsi spesifikasi produk, sedangkan kualitas kesias adalah suatu ukuran seberapa
jauh suatu produk mampu memenuhi persyaratan gesifigasi kualitas yang telah
ditetapkan (Tjiptono,2006:59).

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan suatu pernyataannggisi@ap, hubungan yang
dihasilkan dari perbandingan antara ekspektasiafiaar) dengan kinerja (hasil)
(Usmara, 2003:231). Definisi lain kualitas pelayanadalah upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatanyapgaiannya untuk
mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2006:59)

Menurut Tjiptono (2006:59), kualitas pelayanan ierdari tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat kguag tersebut untuk memenuhi
keinginan konsumen. Dengan kata lain ada “dua faki@mma mempengaruhi kualitas
jasa, yaituexpected service danperceived service atau kualitas jasa yang diharapkan
dan kualitas jasa yang diterima atau dirasakan.

Jasa yang diterima atau dirasakan sesuai denggndyfzarapkan, maka kualitas
jasa dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasg g#terima atau dirasakan
melampaui harapan konsumen, maka kualitas jasasdipgkan sebagai kualitas yang
ideal. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebihdam daripada yang diharapkan maka
kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yangkb

Harga

Harga merupakan jumlah uang yang telah disepaketi calon pembeli dan
penjual untuk ditukar dengan barang atau jasa dalensaksi bisnis normal
(Tandjung,2004:78). Definisi lain harga adalah sg@h uang (ditambah beberapa
barang kalau mungkin) yang dibutuhkan untuk menttapasejumlah kombinasi dari
barang beserta pelayanannya (Swasta dan Sukoffo22d(). Sedangkan menurut
Cannon,dkk, (2008:176) mendefinisikan harga adakdmla sesuatu yang diberikan
oleh konsumen untuk mendapatkan keunggulan yangwalikan oleh bauran
pemasaran perusahaan. Juga menurut Kotler dan éagst(2008:345), harga adalah
jumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk jatsu

Perusahaan perlu mempertimbangkan berbagai aspak daenetapkan harga,
di antaranya biaya, yaitu biaya-biaya yang memhehatuk menghasilkan sebuah
produk. Perusahaan harus menghitung biaya tetapbigm variabel suatu produk
(Tandjung,2004:78).

Faktor permintaan konsumen juga perlu diperhatikartuk itu, pemasar perlu
mengetahui ukuran elastisitas sebuah permintaarmiftaan yang bersifat elastis
berarti perubahan suatu harga akan berdampak cbkspr terhadap permintaan
produk. Sedangkan permintaan yang bersifat insltesi berarti permintaan tersebut
kurang memiliki dampak terhadap permintaan suatdyksi (Tandjung,2004:78).



Penelitian Terdahulu

1.

Mulyono, dkk (2007)
Kualitas Produk dan Kualitas Layanan berpengardiatap Kepuasan Konsumen

Sulistiono dan Budiharni (2007)
Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen

Rizan & Andika (2011)
Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan berpengatethadap Kepuasan
Konsumen.

Prasetio (2012)
Kualitas Pelayanan dan Harga berpengaruh posttidtiap Kepuasan Konsumen

Lailia, dkk (2012)
a. Kualitas Pelayanan dan Nilai Konsumen berpengarusan Konsumen
b. Harga tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen

Anindito dan Lataruva (2013)
Kualitas Pelayanan, Harga dan Nilai Konsumen beyperh terhadap Kepuasan
Konsumen
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HIPOTESIS

: Kualitas produk berpengaruh positif terhaklepuasan konsumen

: Kualitas pelayandmerpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
Harga berpengaruh positif terhadap kepuasasumen.

Kualitas produk, kualitas pelayanan dan hdvggpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen

METODE PENELITIAN
Variabel Penelitian

1.

Variabel penelitian terdiri dari variabel independaiitu :
Kualitas Produk ( X1 )
Kualitas produk adalah kemampuan produk untuk mekara kebutuhan atau
keinginan konsumen (Cannon, dkk ,2008:286).
Variabel Kualitas Produk diukur dengan (Mulyono,2@®3) :
a. Desain dinamis
b. Kinerja (tidak mudah mogok)
c. Mesin awet
d. Fitur canggih
Kualitas Pelayanan ( % )
Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebuudmarkeinginan konsumen
serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangpdia konsumen (Tjiptono,
2006:59).
Variabel Kualitas Pelayanan diukur dengan (DharG82) :
a. Penampilan karyawan rapi
b. Ketepatan waktu saat berjaniji
c. Kesiapan dalam membantu konsumen
d. Pengetahuan karyawan terhadap produk
e. Kemudahan untuk dihubungi
Harga ( X3 )
Harga adalah sejumlah uang (ditambah beberapa dod@llau mungkin) yang
dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasii dasrang beserta
pelayanannya (Swasta dan Sukotjo,2007:211).
Variabel Harga diukur melalui (Prasetio,2012:3) :
a. Harga terjangkau
b. Harga bersaing
c. Harga sesuai kualitas

Variabel dependen dalam terdiri dari :
Kepuasan Konsumen (YY)
Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atauaksesorang yang muncul
setelah membandingkan antara kinerja (hasil) progakg dipikirkan terhadap
kinerja yang diharapkan (Kotler dan Keller,2009:177
Kepuasan Konsumen diukur melalui (Prasetio,2012:3)
a. Kesesuaian produk yang ditawarkan
b. Minat menggunakan ulang
c. Kesediaan untuk merekomendasikan



Penentuan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yartakukan pembelian dan
memakai sepeda motor Kawasaki di PT. Sinar Gemalkai,SJI. Jend. Sudirman No.
197, Semarang.

Sampel dalam penelitian ini adalah sebagian konsuhk@nsumen yang
melakukan pembelian dan memakai sepeda motor KawaisaT. Sinar Gemala Sakti,
JI. Jend. Sudirman No. 197, Semarang dan dipesalgipel 100 responden.

Jenis Data dan Sumber Data

Jenis data dalam penelitian ini adalah data priata primer adalah data yang
didapat dari sumber pertama baik dari individu af@rseorangan, seperti dari
wawancara atau pengisian kuesioner yang dilakuledmpeneliti (Ferdinand, 2006:27)

Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan adalah trafieel kuesioner.
Angket atau kuesioner merupakan daftar pertanyaag ynencakup semua pernyataan
dan pertanyaan yang akan digunakan untuk mendagstlmhik yang dilakukan melalui
telepon, surat, atau bertatap muka (Ferdinand,28)6:

Metode Analisis
Metode analisis data yang digunakan ad&abresi Berganda

Regresi berganda digunakan untuk mengukur kekuat#ungan antara dua
variabel atau lebih, juga menunjukkan arah huburagdaara variabel dependen dengan
variabel independen (Ghozali,2009:86).
Rumus (Ghozali,2009:86)
Y =bo + X1 + pXo + X3+ et

Dimana:
Y = Kepuasan Konsumen
bo = Konstanta
b; bp,bs = Koefisien Regresi
X1 =  Kualitas Produk
X2 =  Kualitas Pelayanan
X3 = Harga
et = erorterm



HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Hasil Regresi

Regresi Berganda

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) ,645 ,353 1,826 ,071
Kualitas Produk ,355 ,054 ,518 6,635 ,000 ,196 5,112
Kualitas Pelayanan 127 ,047 227 2,728 ,008 172 5,801
Harga 227 ,073 237 3,121 ,002 ,206 4,857

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber : Data Primer Diolah, Tahun 2014

Berdasarkan hasil regresi dapat dibuat persamammarliantara kualitas
produk, harga dan pelayanan terhadap loyalitasiknaes sebagai berikut :
Y =a+bx +b,x, +b,x; + e
Y = 0,645 + 0,355 X+ 0,127 % + 0,227 %

Uji—- F
ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 406,457 3 135,486 247,968 ,0002
Residual 52,453 96 ,546
Total 458,910 99

a. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber : Data Primer Diolah, Tahun 2014

Hasil uji - F sebesar 247,968 dan sig sebesar Q20 sig. ini dibawahu = <
0,05 maka dapat diartikan bahwa menerimayidng menyatakan kualitas produk,
kualitas pelayanan dan harga secara bersama- sampenbaruh signifikan kepuasan
konsumen.



Uji — t

1.

Coefficients?

Model t Sig.

1 (Constant) 1,826 ,071
Kualitas Produk 6,635 ,000
Kualitas Pelayanan 2,728 ,008
Harga 3,121 ,002

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber : Data Primer Diolah, Tahun 2014

Kualitas produk sebesar 6,635 dan sig sebesar .O[Bffigan nilai dibawah = <
0,05 maka menerima;H/ang menyatakan kualitas produk berpengaruh gkgnif
terhadap kepuasan konsumen.

Kualitas pelayanan sebesar 2,728 dan sig sebeB@8.0Dengan nilai dibawah
tingkat signifikansio. = < 0,05 maka menerima,Hyang menyatakan kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasasumen.

Harga sebesar 3,121 dan sig sebesar 0,002. Deigadilmawaho = < 0,05 maka
menerima H yang menyatakan harga berpengaruh signifikan defh&epuasan
konsumen

Koefisien Determinasi

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 ,9412 ,886 ,882 ,739

a. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Produk,
Kualitas Pelayanan

Sumber : Data Primer Diolah, Tahun 2014

Hasil Adjusted R Square = 0,882, artinya besarnya kemampuan kualitas odu

kualitas pelayanan dan harga dalam menjelaskanakapukonsumen sebesar 88,2%
(0,882 x 100%), sementara untuk 11,8% (100% - 8BJ&%puasan konsumen terhadap
sepeda motor Kawasaki dijelaskan oleh variabel dihituar kualitas produk, kualitas
pelayanan dan harga.

KESIMPULAN

1

2.
3.
4.

Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikarhadap kepuasan konsumen
Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan sigaifiterhadap kepuasan konsumen.
Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadgpulasan konsumen

Kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga Iggeh signifikan terhadap
kepuasan konsumen



SARAN

1. Pada faktor kualitas produk, sebaiknya lebih dkaigan dari segi mesin sepeda
motor Kawasaki awet walaupun sering digunakan,rieam@endapatkan nilai rata-
rata terendah. Agar lebih meningkatkan kekuatan irmmemaka perlu
mempertimbangkan untuk menggunakan sistem berpgindiair di semua produk
sepeda motor Kawasaki sehingga mesin tidak cepaspdan akan lebih awet
dalam jangka waktu yang lama.

2. Pada faktor sebaiknya harga lebih diperhatikan ndal@al pemberian harga
Kawasaki yang lebih terjangkau daya beli konsumemena mendapatkan nilai
rata-rata terendah. Pemberian harga yang lebiéinggpau dapat dilakukan dengan
pemberian subsidi uang muka sehingga bisa lebilamyaitu dengan membayar
uang muka Rp 1.000.000 sampai Rp 1.500.000 maksukoen bisa membawa type
sepeda motor Kawasaki yang mereka inginkan.

3. Faktor ketiga yang mempengaruhi kepuasan konsurapada motor Kawasaki
adalah kualitas pelayanan dengan nilai koefisiehessm 0,127.Pada faktor
kepuasan yang masih perlu ditingkatkan yaitu kagyatepat waktu bila berjanji
kepada konsumen, karena mendapatkan nilai ratateadmdah. Para karyawan
harus lebih konsisten dalam menepati janji kepadiaskmen seperti pada saat
pengiriman sepeda motor dan pada saat melakukaaygoeln service harus
diupayakan tepat waktu, seperti untuk mempercegagipman sepeda motor maka
perlu untuk menambah stok sepeda motor sehingua dagera dikirim ke tempat
para konsumen. Sementara untuk mempercepat pefaganace dapat dilakukan
dengan menambah karyawan di bagian service agasukwen tidak menunggu
lebih lama untuk mendapatkan service sepeda motor.
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